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INTRODUCCION

La rendicién de cuentas a la ciudadania es el deber que tienen las autoridades de la
Administracion Publica de responder publicamente, ante las exigencias que realice la
ciudadania, por los recursos, las decisiones y la gestion realizada en ejercicio del poder que
les ha sido delegado (DAFP). La rendicion de cuentas de la Administracién Publica ante la
sociedad implica un proceso permanente a través de varios espacios de interlocucion,
deliberacién y comunicacion, en el que las autoridades de la Administracion Publica deben
informar y explicar a la ciudadania sobre los resultados de la gestibon encomendada y
someterse al control social; esto es a la revision publica y evaluacion de la ciudadania sobre
la gestion.

En consecuencia, establecer una cultura de transparencia, rendicion de cuentas y
participacién ciudadana concede acceso publico a la gestion de la Administracién, y
enmarca un entorno propicio para el desarrollo de datos abiertos, gestién de conocimiento,
operaciones y contratacion abierta.

Por ende, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota dentro de su compromiso
con la transparencia, la participacion ciudadana y la no tolerancia con la corrupcion, ejecuté
la Estrategia de Rendicion de Cuentas de la vigencia 2018, la cual tenia por objetivo “Definir
las acciones centrales que se realizardn en la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogoté durante la vigencia 2018 para rendir cuentas a la ciudadania con enfoque basado
en derechos humanos y paz, con el proposito de construir un esquema integral y
permanente de Rendicion de Cuentas y Participacién Ciudadana en la Gestion Institucional”
esta estrategia permitié a los diferentes grupos de valor, usuarios e interesados acercarse
a la gestion institucional y misional de la entidad, con enfoque basado en derechos humanos

y paz.

La ejecuciéon de la Estrategia de Rendicion de Cuentas de La Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota consideré tres componentes fundamentales: informacion, didlogo
e incentivos, reconociendo la importancia e influencia de las tecnologias de la informacién
para facilitar la relacién entre el Estado y los ciudadanos, y en especial, para el ejercicio de
sus derechos a participar en la construccién de lo publico.

En ese sentido, esta estrategia involucré las acciones que desarrolla la Entidad en cada
componente, en un esquema integral y permanente de Rendicion de Cuentas y
Participacién Ciudadana en la Gestion Institucional, cerrando con una audiencia publica y
mesas de dialogo ciudadano de la gestion realizada en el Sector Gestién Publica en la
vigencia 2018.

El propésito de este informe de “Rendicién de Cuentas Sector Gestion Publica 2018”, es
presentar los logros sobre la gestion 2018 y los retos para 2019, asi como los resultados
del didlogo directo, con el Secretario General y el equipo directivo del sector, a través de la
participacién en las mesas tematicas: Experiencia en el Servicio, Bogota Digital, Nuevas
Oportunidades y Rompiendo Paradigmas.



MARCO DE REFERENCIA

NATURALEZA Y OBJETO DE LA SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D. C.

La Secretaria General es un organismo del Sector Central con autonomia administrativa y
financiera y actuard como cabeza del sector Gestion Puablica, la cual tiene por orientar y
liderar la formulacion y seguimiento de las politicas para el fortalecimiento de la funcion
administrativa de los organismos y entidades de Bogot4, Distrito Capital, mediante el disefio
e implementacion de instrumentos de coordinacion y gestion, la promocion del desarrollo
institucional, la proteccién de recursos documentales de interés publico y la coordinacion
de las politicas del sistema integral de informacién y desarrollo tecnolégico, para el
mejoramiento del servicio a la ciudadania®.

MISION

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, es la entidad estratégica,
articuladora, y lider del sector Gestion Publica (Quienes somos), que eleva la efectividad
de la Administracion Publica Distrital y promueve la transparencia (Qué y Dénde lo
hacemos) para contribuir al bienestar y calidad de vida de la ciudadania (Para qué y quién
lo hacemos).

VISION

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, en 2020 sera reconocida a nivel
nacional e internacional (Imagen deseada) como una entidad modelo en gestién publica,
gue inspirara por su transparencia, confiabilidad y eficaz interaccion con los ciudadanos,
(qué resultado buscamos), en el marco de los valores de la integridad institucional (estandar
de conducta).

1 Tomado de El Decreto 425 de 2016 en su Articulo 12 establece la naturaleza y objeto de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota D. C.
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=67103



VALORES
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“Actuo siempre con
fundamento en la verdad,
cumpliendo mis deberes con
transparencia y rectitud, y
siempre favoreciendo el
interés general”.
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RESPETC
—_—

“Reconozco, valoro y trato
de manera digna a todas las
personas, con sus virtudes y

defectos, sin importar su
labor, su procedencia, titulos

0 cualquier otra condicion”.
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Justicia

4
“Actuo con imparcialidad
garantizando los derechos
de las personas, con
equidad, igualdad y sin
discriminacion”.
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COMPROMISO
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“Soy consciente de la importancia de mi
rol como servidor publico y estoy en
disposicién permanente para comprender
y resolver las necesidades de las
personas con las que me relaciono en mis
labores cotidianas, buscando siempre
mejorar su bienestar”.

GENC
“Cumplo con los deberes, funciones y
responsabilidades asignadas a mi cargo
de la mejor manera posible, con atencién,

prontitud y eficiencia, para asi optimizar el
uso de los recursos del Estado”.



OBJETIVOS INSTITUCIONALES
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VII.

VIII.
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XII.

X,

XIV.

XV.

XVI.

Consolidar a 2020 una cultura de vision y actuacion ética, integra y transparente.
Fortalecer la capacidad de formulacion, implementacion y seguimiento, de la
politica publica de competencia de la Secretaria General; asi como las
estrategias y mecanismos para su evaluacion.

Apoyar el desarrollo éptimo de los proyectos estratégicos, priorizados por el
sefior Alcalde.

Afianzar la efectividad de la cooperacion internacional y posicionar a nivel
internacional el Distrito Capital. (Objetivo de Calidad)

Mejorar la experiencia de la ciudadania, con enfoque diferencial y preferencial,
en su relaciéon con la Administracion Distrital. (Objetivo de Calidad)

Simplificar, racionalizar y virtualizar trdmites y servicios para contribuir al
mejoramiento del clima de negocios y facilitar el ejercicio de los derechos y el
cumplimiento de deberes de la ciudadania. (Objetivo de Calidad-Plan de Mejora)
Ampliar la cobertura de servicios a través de los diferentes canales de
interaccion ciudadana

Aumentar el uso y aprovechamiento ciudadano de la infraestructura de la
Secretaria General

Lograr la excelencia en procesos de gestion y convertir a la Secretaria General
en referente distrital. (Objetivo de Calidad)

Mejorar la calidad y oportunidad de la ejecucion presupuestal y de cumplimiento
de metas.

Generar acciones de articulacion interinstitucional, para la modernizacion de la
infraestructura fisica de la Administracion Distrital

Incorporar y afianzar la innovacion y gestiéon del conocimiento como conductas
distintivas de nuestra cultura institucional

Orientar la implementacién de Gobierno Abierto en el Distrito Capital y ejecutar
lo correspondiente en la Secretaria General

Monitorear la implementacion del ERP Distrital, en el marco del convenio de
cooperacion suscrito con la Secretaria de Hacienda Distrital

Avanzar en la mejora de la percepcion de los servidores, respecto a la Secretaria
General como un gran lugar para trabajar.

Mejorar consistentemente la satisfaccion de los servidores publicos y los
ciudadanos frente a la informacion divulgada en materia de acciones, decisiones
y resultados de la gestién del distrito capital. (Objetivo de Calidad)



PRIORIZACION DE TEMAS

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, publico en el portal web
www.secretariageneral.gov.co un formulario en linea, para conocer los temas mas

relevantes para la ciudadania en general, los cuales fueron priorizados en la presentacién
del Secretario General en la audiencia publica, al igual que en las mesas de dialogo
ciudadano, el resultado de este espacio participativo virtual fue:
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Temas priorizados para la mesa de dialogo “Experiencia en el Servicio”

Simplificacion, racionalizacién y virtualizacion de tramites

Sistema Distrital para la Gestidn de peticiones ciudadanas - Bogota Te Escucha

Politica Publica de Servicio a la Ciudadania

Gestion de Inspeccion, Vigilancia y Control

. Simplificacién, racionalizacién...
@ Servicios y trémites en la Red...

. Sisterma Distrital para la Gestid...
. Politica Pablica de Servicio a L.

@ Gestidn de Inspeccién, Vigilan...

@ Otras
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http://www.secretariageneral.gov.co/

Temas priorizados para la mesa de dialogo “Ciudad Digital”
Virtualizaciéon de tramites

Zonas con conectividad publica

Seguridad y privacidad de la Informacion

Laboratorios Digitales

@ Virtualizacién de tramites 52
@ Seguridad y privacidad de la ... 34
. Zonas con conectividad pdblica 35

. Laboratorios Digitales 32

. Otras 7

Temas priorizados para la mesa de dialogo “Nuevas Oportunidades”

Oportunidad y calidad en la asistencia y atencion a las victimas en los Centros Locales de
Atencion a Victimas en Bogota

Acciones en memoria, paz y reconciliacion.
Contribucion a la reparacion integral de las victimas residentes en Bogota.

Participacién de las victimas.

@ COportunidad y calidad enlaa.. 39 3

30
@ Contribucién a la reparacién i... 29

25
. Articulacion del Sistema Distri... 16
20

@ Participacion de las victimas. 20

@ Acciones en memoria, paz y re.. 36

. Otras 12 =




Temas priorizados para la mesa de dialogo “Rompiendo Paradigmas”
Mérito para el Ingreso al Empleo Publico

Politica Publica de Transparencia, Integridad y No Tolerancia con la Corrupcion en Bogota
-PPTINTC-.

Sistema de Informacién del Empleo y la Administracion Publica Distrital — SIDEAP

Formacion de servidores publicos

. Mérito para el Ingreso al Empl.. 49
. Politica Piblica para la Gestié... 26

@ Politica Piblica de Transparen... 43

. Indice de Transparencia de Bo., 24 B
) R ) 45

. Lineamientos dados en materi... 22
AQ
. Formacion de servidores pabli.. 30 35

@ Estategia distrital de bienesta... 20 *

25
. Asociaciones Plblico-Privadas.. 20 0

@ Modemizacién de la Imprenta.. 10 15

1o
@ Gestion Documental y recono... 12

. Sistema de Informacién del E... 31 o
@ Posicionamiento de Bogotd e... 22
@ Cumplimiento de la normativi... 9

@ Otras 7



DESARROLLO DE LA RENDICION DE CUENTAS SECTOR GESTION PUIBLICA

INGRESO Y REGISTRO: 8:00 A 9:00 (hasta completar aforo del auditorio)
Estacion de café permanente (7:00 a 12:00)
Brigadistas — Equipo contra incendios — Puesto de Salud

AUDIENCIA

o Videos:
e Te amo Bogota - The Mills (3 min);
e Video Internacional (5 min);
e Himno de Bogotéa (1 min);

e Rendicion de Cuentas (6 min) video que integra la gestién realizada por el
Sector Gestion Publica, en lenguaje claro para la ciudadania.

o Presentacion secretario:
l. |

Sector Gestién
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h OO EN EL SERVICIO
]

FAVORABILIDAD DE SLECTé:T‘L?NNA
LA RED CADE

RENDICIONEIEEN
2018

7 FERIAS

- 20 Ferias de servicio

+ 120.752 framites y
servicios

BOGOTA COMO VAMOS Mas de 350 mil . @
Encuesia de percspaion cludadana 2013 Peticiones  [=
GUia DE
75% 1480% Bogotay TRAMITES ¥
2017 2018 te escucha SERVICIOS
Mas de 12,8
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o 0 @ presenciaL S8 consulfas
+ 50,4 millones de ( CANAL
SUREICARE CADE RARIGADE servicios prestados \ TELEFONICO

= 17 millones de -

. - — Més de 2.8 millones
visitas ciudadanas

de llamadas

- atendidas B

ATENCION ONLINE
SUPERCADE MANITAS —

Por primera vez el avance de
una obra en fiempo real

c l E SUPERCADE VIRTUAL

App con més de

8 MIL DESCARGAS

’ TEMAS MAS CONSULTADOS

* Basuras
S + Espacio Publico
Impactara positivamente 750 mil ' P -
habitantes de la localidad Ciudad + Transmilenio y SITP
Bolivar. + Huecos

@ MAS DE $15 MIL MILLONES



LAB
ECONOMIA NARANJA

Fortalecimos las redes de Laboratorios
Digitales y avanzamos en el disefio e
implementacién del primer laboratorio de

economia naranja (Nveva Cinemateca)

NUEVAS
OPORTUNIDADES

NUEVOS
PROYECTOS DE
VIDA

344 beneficiarios

del Fondo de
Educacién Superior de
una meta de 500
personas beneficiadas
para 2019

ROMPIENDO
PARADIGMAS

TRANSFORMACION
DIGITAL

Ciudades inteligentes

S0 & FERIAS PAZIEMPRE

- 217 unidades
productivas

® 172 ESPACIOS DE
COMERCIALIZACION

+ En mercados
campesinos,

» Ferias de la Caja de
Vivienda Popular y ferias
del IPES, entre ofras.

capacitamos més de

Durante el afio 2018

25 MIL CIUDADANOS
en temas digitales

57 TRAMITES

cuatrenio

SULTA CIUDADANA

De 72 frémites que nos
propusimos virtualizar en el

TRANSFORMACION
DIGITAL

Industria 4.0

Plataforma digital para que
los ciudadanos adquieran
competencias digitales

VIRTUALIZACION
TRAMITES

Educacién, Gestién Publica y
Juridica, Hacienda, Movilidad,
Planeacién, Salud y Cultura,
Recreacién y Deporte

Tramites consultados con la
ciudadania (encuesta presencial,
Uma Virtual y Bogoté Abierta)

ASISTENCIA
Y ATENCION

A LAS VICTIMAS
DEL CONFLICTO
ARMADO EN
BOGOTA

TRANSPARENCIA,
INTEGRIDAD Y NO
TOLERANCIA CON LA
CORRUPCION

PRIMERA POLITICA PBLICA DE
UNA CIUDAD DE COLOMBIAY

L

EJES ESTRATEGICOS
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ATINOAMERICA

ransparencia
Infegridad
Medidas anticomupcién

Capacidades institucionales

7.385 personas beneficiadas con lo
5&1 enfrega de 26.491 medidos de ayuda
humarnitaria inmediata:

* Aimentacién

+ Alojamiento transitorio

« Transporte de emergencia
+ Asistencia funeraric

REPARACION INTEGRAL

+ 53 medidas para § sujetos de Reparacién

Colectiva: REDEPAZ, AFROMUPAZ, UNION
ROMANI, PROROM y ANMUCIC

RETORNO POBLACION EMBERA

KATIO Y CHAMI

* A Chocé y Risaralda
+ 1.105 personas retomadas

+ 924 cajas de herramientas comunitarias

SSISN




EL EQUIPO DE BOGOTA

BUENAS PRACTICAS DE
GESTION (MIPG)

Bogota piloto para promover una gestin
de calidad, arficulada y enfocada al
ciudadano

b7 s MiL FUNCIONARIOS

Formamos @ nuestros equipos de frabajo @
través de la estrategio Soy10 aprende en:
* MPG

PROCESOS
MERITOCRATICOS

Mas de
5.000 cargos a concurso

* Supervision de Contratos
* Servicio a la ciudadania

E TELETRABAIO

Fortalecimiento de estrategia pora
s iskfol, el Departamento mejorar o calidad de vida de los
iy ol Departamenta Admirisafvo R inbisoy

Mds de 428 Teletrabajadores en el distrito

VACANTES EN
CONCURSO 2019

BOGOTA
RELACIONES
LABORALES INTERNACIONAL

Tercer afio consecufivo de
acuerdo laboral con vigencia de
dos afios

- TELETRABAIO @@ MATERNIDAD Y & [PEnscuAscoN
INCREMENTO SALARIAL = PATERNIDAD DISCAPACIDAD
TEMPRANA

Porcentaije de incremento

m]
IPC + 1,2% = 4,38% 7 [ glsuuo

el ©_ |CONIROL COMERCIO /
[]:l GESTION DIGITAL e
= MODERNIZACIGN ARCHIVO
— | CATASTRO

[ CENTRO MISTORICO = ESTACIONES Q [ORASFEsLICAS
Y 22 INTEGRALES METRO

ﬁ NUEVA
MAQUINARIA

Para ampliar la oferta de
productos graficos

NUEVO

; SOFTWARE
Después de 18 afios, Bogota
modemiza el Registro Distrital

Aprobacién ae instrumentos aronivisicos en ias
enfidades del distrito

R
® * Tabla de Retencién Documental: 52/56 (93%)
NUESTRA
MEMORIA S AB + Programa de Gestion Documental: 55/56 (985%)
HISTORICA  Registros migrados LosTasis os sstencién Socumsnial sisfisan os
Mésde 750 milalafecha  oomamanion y oresemacion

METAS RESULTADO 5 . et = - ;’q
PLAN DE DESARROLLO

60,4% transcurido en fiempo 0

90.2% Cumplimiento Metas
Resultado

METAS PRODUCTO '
PLAN DE DESARROLLO

60,4% transcurrido en fiempo @

77% Avance Metas Producto @

Ejecucién Presupuestal
9
Proyectos de Inversio

Una vez culminada la audiencia publica, se iniciaron las mesas de dialogo ciudadano
divididas en cuatro mesas tematicas: Experiencia en el Servicio, Bogota Digital, Nuevas
Oportunidades y Rompiendo Paradigmas.



ESQUEMA DE LAS MESAS DE DIALOGO

e Reglas dialogo:

Cada mesa de dialogo ciudadano conté con dos expertos de los
temas a tratar

Cada mesa dialogo ciudadano conté con un moderador de la Oficina
Asesora de planeacion, quien fue el encargado de guiar la ejecucion
de la actividad pedagogica.

Cada grupo de ciudadanos al interior de las mesas de dialogo, conto
con apoyo de dinamizadores de la Oficina Asesora de planeacién
para la ejecucion del ejercicio, la relatoria de los principales
compromisos y conclusiones y se encargaron de la recolecciéon y
custodia del material utilizado.

Los ciudadanos trabajaron en grupos maximo de 10 personas

Cada grupo de ciudadanos produjo una cartelera la cual expusieron
a medida avanzo la actividad.

Las mesas iniciaron con el saludo y presentacion general del equipo de expertos y sus
respectivos apoyos técnicos, asi como de una explicacion de la metodologia a desarrollar,
seguido a esto el moderador genero una entrevista con las preguntas mas frecuentes en
los ejercicios de rendicion de cuentas desarrollados durante la vigencia 2018.

Entrevistas con el experto, lider de la mesa temética.

Preguntas orientadoras:

1. Compromisos de la Rendicibn de Cuentas Anterior: ¢cuales fueron los
compromisos pactados con la ciudadania en la rendicion de cuentas
realizada en la vigencia anterior?

2. Avance en los compromisos: ¢Cual es el avance en el cumplimiento/
desarrollo de los compromisos pactados?

3. Retos 2019 ¢ Cudles son los retos que tiene para este afio?

A pesar de que las preguntas orientadoras recogen o sintetizan, las preguntas mas
frecuentes de la ciudadania, se dio la oportunidad a los participantes para que formularan
preguntas adicionales, las cuales en su gran mayoria fueron atendidas en el desarrollo del
ejercicio, las demas, que no son del resorte misional de la entidad, o que por su grado de
complejidad requerian de mayor tiempo, andlisis y recoleccion de informacién fueron
cargadas en el sistema distrital de quejas y reclamos “Bogota te escucha”.



Diadlogos de doble via a través de la Metodologia “Ideando Resultados y Proponiendo
Soluciones”

La metodologia ideada por el equipo profesional de la Oficina Asesora de Planeacion tiene
como objetivo principal el centrar a los participantes en el estado actual de la prestacion de
los servicios misionales que presta la Secretaria General, partiendo desde el deber ser
como una idea abstracta, pasando por la remembranza de como se prestaba el servicio
afios atras y culminando de manera propositiva y proactiva con propuestas de como se
puede mejorar la prestacion de dichos servicios.

La base fundamental de la metodologia “ldeando Resultados y Proponiendo
Soluciones” son los dibujos desarrollados por los participantes, a través de los cuales se
busca explorar de manera creativa, los recuerdos y experiencias vivenciales de los
participantes alrededor de la prestaciébn de los servicios misionales de la Secretaria
General.

A continuacion, se describen los principales momentos de la metodologia aplicada:

i. Deber ser:

o Explicacion (2 min): tiene como objetivo la idealizacion por parte de los
participantes, sobre cémo deberia de ser la prestacién de los servicios
misionales de la Secretaria General.

o Dibujar (3min):

= Guiar a los participantes a que imaginen y dibujen la forma ideal en
gue le gustaria que le prestaran el servicio.
= Elimaginario debe estar dentro de las posibilidades reales.

o Socializar (2min): cada participante de la mesa socializard con sus
compafieros el nombre de su dibujo y la idea principal que buscaba con este.

o Seleccionary exponer (2min): cada grupo seleccionara un dibujo, o hara una
mezcla de estos, que sea mAas representativo para representar su imaginario.
Estos serdn expuestos en plenaria.

o Conclusion (5min): el experto cerrard con una conclusién que reuna las
principales ideas expuestas.

i. ¢Como era antes?:

o Explicaciéon (2 min): Busca utilizar la remembranza como un elemento
demostrativo de los cambios y ajustes realizados a los servicios prestados
por la Secretaria General.

o Dibujar (3min):

= Los dibujos deben rememorar los aspectos negativos de la
prestacion del servicio hace mas de 10 afios.

o Socializar (2min): cada participante de la mesa socializard con sus
compafieros el nombre de su dibujo y la idea principal que buscaba con este.

o Seleccionar y exponer (2min): cada grupo seleccionara un dibujo, o hara una
mezcla de estos, que sea mas representativo para representar su imaginario.
Estos seran expuestos en plenaria.

o Conclusion (5min): el experto cerrard con una conclusion que redna las
principales ideas expuestas.



iii. De como estd ahora, ¢qué le gusta?

o

o

Explicacién (2 min): tiene como objetivo el reconocimiento de las cosas que
se hacen bien y que por consiguiente se deben mantener.
Dibujar (3min):

» Losdibujos deben plasmar los aspectos positivos de la prestacién del

servicio en la actualidad.

Socializar (2min): cada participante de la mesa socializara con sus
comparfieros el nombre de su dibujo y la idea principal que buscaba con este.
Seleccionar y exponer (2min): cada grupo seleccionara un dibujo, o hara una
mezcla de estos, que sea mas representativo para representar su imaginario.
Estos seran expuestos en plenaria.
Conclusién (5min): el experto cerrard con una conclusién que reuna las
principales ideas expuestas.

iv.  ¢Qué informacion deseamos ampliar?

o

Explicacién (2 min): permite identificar las dudas que se generan en la
prestacion del servicio, al igual que las inconformidades por falta de
informacion que se pueden remediar con divulgacion a través de diferentes
medios.

Dibujar (3min)

* Los dibujos deben representar las situaciones que no quedaron
claras con la informacion entregada o que requieren ampliar la
explicacion.

= Los nombres de los dibujos deben ser preguntas.

Socializar (2min): cada participante de la mesa socializard con sus
compafieros el nombre de su dibujo y la idea principal que buscaba con este.
Seleccionar y exponer (2min): cada grupo seleccionara un dibujo, o hard una
mezcla de estos, que sea mas representativo para representar su imaginario.
Estos serdn expuestos en plenaria.

Conclusién (5min): el experto cerrara dando respuesta a las inquietudes
generales y presentara una conclusion que retna las principales ideas
expuestas.

V. ¢Qué proponemos?

o

o

Explicaciéon (2 min): para finalizar el ejercicio se busca que los participantes
generen propuestas de como mejorar aspectos de la prestacién de los
servicios de manera alineada con la realidad, pero que a su vez propendan
a la busqueda del deber ser planteado al inicio de la actividad.

Este resultado, una vez sea verificado en si viabilidad, coherencia y aporte a
la mejora del servicio, sera apropiado por la entidad en forma de compromiso
con la ciudadania, promoviendo el seguimiento y control por parte de los
mismos participantes.

Dibujar (3min):
= Los dibujos deben presentar ideas de acciones que contribuyan a
mejorar la prestacion del servicio apuntando al deber ser plasmado
inicialmente.
= Los nombres de los dibujos deben ser redactados en forma de
propuestas.



o Socializar (2min): cada participante de la mesa socializard con sus
comparfieros el nombre de su dibujo y la idea principal que buscaba con este.

o Seleccionary exponer (2min): cada grupo seleccionara un dibujo, o hara una
mezcla de estos, que sea mas representativo para representar su imaginario.
Estos seran expuestos en plenaria.

o Conclusion (5min): el experto cerrard con una conclusiéon que reuna las
principales ideas expuestas.

CIERRE (a cargo del experto):

e El énfasis de este momento se encuentra en el pacto de compromisos ciudadanos,
por ello se debe tener presente las metas de la vigencia 2019, logrando encausar
las propuestas ciudadanas en las metas existentes.

e Esideal que se pacte (1) compromiso por mesa.

e Los compromisos que se pacten se registraran en el tablero de control de la
veeduria.
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EXPERIENCIA
EN EL SERVICIO

Nombres Expertos: FERNANDO ESTUPINAN — Subsecretario de Servicio a la
Ciudadania

¥

e DIANA OSPINA — Directora de Calidad del Servicio

Nombre del moderador: FERNANDO ESCOBAR MENDOZA

1. Principales aportes de la ciudadania para el "Deber Ser"

e Ayuda inmediata: Brindar ayuda a las diferentes problematicas, donde la
Gestion Inspeccion, Vigilancia y Control se encuentre presente en los
establecimientos de comercio.

e Efectividad en el servicio: Un sistema integral, donde se puedan realizar los
diferentes tramites y el pago correspondiente sin tener que trasladarse al
banco.

e Servicio Integrado: Referente al trdmite y el pago en el mismo lugar. Que la
experiencia en el uso de los servicios generen un sentimiento de felicidad.
Un trato amable, con facilidad acceso virtual y presencial, lenguaje claro.
Que las soluciones que se brinden realmente sean efectivas.

¢ Juntos para una ciudadania: Pedagogia ciudadana para tramites.

¢ Donde sea, cOmo sea, pa las que sea: Servicio inmediato.

e Radicado Unico Distrital: Radicado Unico para realizar tramites y facilite el
seguimiento.

2. Principales conclusiones de los expertos respecto al "Deber Ser"
e Brindar un servicio amable, agil, con un lenguaje claro.
e Fortalecer las alianzas publico - Privado
e Hacer pedagogia al ciudadano en tramites, en las facilidades que
actualmente se poseen, en el acceso virtual y en los canales que se
empiezan a implementar.



Una experiencia en el servicio agradable que genere un sentimiento de
felicidad.

Principales aportes de la ciudadania para la pregunta ¢ Como era antes?

No hay articulacion: Un servicio con muchas filas y horas de espera.

Casi llegas y ups: Filas interminables, horas de espera y al final no hay
atencion, se cae el sistema.

Lejano y frio: Cualquier trdmite debia realizarse Unicamente en el centro de
la ciudad.

Un trdmite, muchos requisitos.

Uga uga: Sin virtualizacion, todo presencial

Principales conclusiones de los expertos respecto a la pregunta ¢Como era
antes?

Antes el servicio era lento, con filas interminables y horas de espera.

Solo se tenia un Unico punto para realizar los tramites ubicado en el centro
de la ciudad.

Solo se contaba con el servicio presencial, lo que ocasionaba un alto trafico
de ciudadanos realizando sus tramites.

Principales aportes de la ciudadania para la pregunta "De como esta ahora
¢Qué le gusta?"

Servicios agiles: Tramites e informacion efectiva. (Super CADE mdvil cada
15 dias)

Servicio con calidez, con enfoque diferencial

Puertas abiertas: Servicio agil que significa tiempo para los ciudadanos
Funcionarios preparados: funcionarios profesionales y capacitados en su
hacer.

Multicanalidad: Varios canales de atencion.

Disponibilidad 24/7

Principales conclusiones de los expertos respecto a la pregunta "De como esta
ahora ¢Qué le gusta?"

El servicio actualmente cuenta con varios canales de atencion, la pagina
web, la linea telefénica 195 y Bogota te escucha. Los cuales permiten una
mayor agilidad en el servicio y un mayor orden en la asignacion de turnos.
Se cuenta con video chat, pensado para personas que requieran
comunicarse mediante sefias.

Se amplié la cobertura en la ciudad para facilitar el traslado y tener el servicio
presencial mas cercano al hogar.

Personal capacitado, con disposicion al servicio manteniendo el lenguaje
claro. Soluciones efectivas.

Se rompid el esquema de filas.

Principales aportes de la ciudadania para la pregunta ¢Qué informacion desea
ampliar?

¢ Todo en uno?: ¢El usuario podria hacer todos los tramites en uno? o
¢épodria realizarlos en un solo canal?



¢Por qué no se saben los canales? Socializar
¢Por qué los bancos no estan articulados con el tramite?
Interlocucion entre entidades.

Principales conclusiones de los expertos respecto a la pregunta ¢Qué

informacion desea ampliar?

Se deben aunar esfuerzos para hacer pedagogia al usuario.

Debemos fortalecer la socializacion de los canales y su uso.

Si las soluciones que se brindan no son adecuadas indicar la ruta para que
se escuche al ciudadano y que logre expresar sus necesidades.

Principales aportes de la ciudadania para la pregunta ¢ Qué propongo?

Tiempo Real: Un ciudadano que este en su hogar, en su oficina y que pueda
hacer todo desde un punto fijo (celular, computador, presencial)
Omnicanalidad: Integral todos los canales y los servicios.

Apropiacion en el servicio: Que los ciudadanos se apropien del
conocimiento.

Articulacion estratégica con las entidades.

Unificar la guia de tramites.

SuperCADE - REALIDAD VIRTUAL: Se propone una herramienta
tecnoldgica que desde el hogar, desde la oficina, o desde cualquier punto se
conecte con un super CADE virtual. y se realicen los tramites de manera
"presencial" mediante la realidad virtual.

10. Principales conclusiones de los expertos respecto a la pregunta ¢Qué
propongo?

Se propone una articulacion estratégica, unificando una guia de tramites que
permita a los usuarios apropiarse del conocimiento.

Se propone pedagogizar al ciudadano en los canales que se tienen
disponibles para poder aprovechar lo que ya se tiene.

Simplificacion de tramites.

Continuar avanzando en la creacion de apoyos tecnologicos para el servicio.

11. Relate los compromisos que se fijaron entre los expertos y la ciudadania

Que el ciudadano tenga una mejor experiencia en el servicio, y el mismo sea
mas agil.

Apropiar en los usuarios los canales disponibles.

Simplificar los tramites, fortalecer el canal presencial.
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DISPERSION DE DIBUJOS POR COMPROMISO

&

| 26,58%

1 Deber ser

M Apropiar en los usuarios los
canales disponibles.

m No Aplica

m Que el ciudadano tenga una
mejor experiencia en el
servicio, y el mismo sea mas
agil.

= Simplificar los trémites,
fortalecer el canal presencial.

2 ¢COmo era antes?

23,62%

B Apropiar en los usuarios los
canales disponibles.

m Que el ciudadano tenga una
mejor experiencia en el
servicio, y el mismo sea mas
agil.

m Simplificar los tramites,
fortalecer el canal presencial.




3 De como esta ahora ¢Qué le gusta?

M Apropiar en los usuarios los
canales disponibles.

m Que el ciudadano tenga una
mejor experiencia en el
f servicio, y el mismo sea mas
11,30% i agil.
m Simplificar los tramites,
fortalecer el canal presencial.

4 ¢{Qué informacion desea ampliar?

B Apropiar en los usuarios los
canales disponibles.

m Que el ciudadano tenga una
mejor experiencia en el
servicio, y el mismo sea mas
agil.

m Simplificar los tramites,
fortalecer el canal presencial.

5 ¢Qué propongo?

M Apropiar en los usuarios los
canales disponibles.

m No Aplica

m Que el ciudadano tenga una
mejor experiencia en el servicio,
y el mismo sea mas agil.

© Simplificar los tramites,
fortalecer el canal presencial.
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BOGOTA DIGITAL

e Nombres Expertos: SERGIO MARTINEZ — Alto Consejero TIC Bogota.

CARLOS SANCHEZ — Jefe OTIC Secretaria General.

e Nombre del moderador: CLARA BIBIANA RODRIGUEZ

1. Principales aportes de la ciudadania para el "Deber Ser"

Que tramites fueran digitales, hacer pago con huella digital y aplicarlo en las
tarjetas del Sistema Integrado de Transporte Publico

Qué exista mayor conectividad (mas antenas)

Tramites virtuales donde el ciudadano no tenga que desplazarse a una
entidad publica.

Que los laboratorios digitales que aborden temas de ciencia, tecnologia,
innovacién e investigacion, permitan tener una sociedad digital, donde se
integren los problemas de la ciudad, emprendimiento, desarrollo econémico
sostenible, sustentable, resiliente consiguiendo soluciones de ciudad.

Que Bogota sea una ciudad lider y reconocida en el mundo que esté
interconectada, que implementa el Internet de las cosas y que este funcione
para mejorar las politicas publicas y que a través de TIC s se pueda tener
acceso a justicia, seguridad, educacion, igualdad, y comunicaciones entre
los ciudadanos y la Administracion.

Titulos de los dibujos: La Boginteligente, ciudad global, tramites en linea, Biocargaplus.

2. Principales conclusiones de los expertos respecto al "Deber Ser"

Las entidades Distritales deben estar cerca al ciudadano y una forma de
conseguirlo es a través de la conectividad,

logrando que los tramites estén articulados que sea una encontrarlos en una
sola entidad y garantizar el acceso y la comunicacion bidireccional entre el
ciudadano y las entidades, que sea sostenible y busque las economias de
escala y la proteccion ambiental.

3. Principales aportes de la ciudadania para la pregunta ¢ Como era antes?

Antes de que iniciaran los laboratorios digitales existian portales donde las
personas les tocaba desplazarse a esos sitios y realizar tramites.



" Tramitomania" para hacer un trdmite ante una entidad puablica se tenian
que hacer filas y existia la figura del tramitador que engafiaba a las personas.
Antes las personas tenian que ir a un punto presencial para realizar un
tramites y se demoraban un dia y muchas veces ni siquiera alcanzaban a
sacar el documento que solicitaban.

Antes que se implementara el SITP, las personas tenian que usar el dinero
en efectivo y la implementacién de la tarjeta permite recolectar datos que
ayudan a controlar en tiempo real la ciudad, saber estado actual de los buses
facilitar el pago, disminuir la informalidad.

Titulos de los dibujos: la Vuelta del dia, Tramitomania, portales, sacando monedero

Principales conclusiones de los expertos respecto a la pregunta ¢Como era
antes?

Antes no habia cercania de las entidades con el ciudadano, se desconocida
cual era el tramite que se iba a realizar y no habia un canal de comunicacién
establecido en doble via donde el ciudadano conociera que era exactamente
lo que se debia hacer.

El acceso a la tecnologia era muy limitado.

Principales aportes de la ciudadania para la pregunta "De como esta ahora
¢Qué le gusta?"

Gran avance de las TIC's en las localidades, mejora en los canales de
comunicacion, mayor conectividad y mayor aprendizaje.

Que la tarjeta tu llave permite hacer avances y si se pierde se puede
recuperar el dinero.

Contar con la aplicacion Super CADE virtual evita tener que coger transporte,
hacer filas y hacerlo desde la comodidad de la casa por medio del celular.
Que hay espacios de capacitacién, innovacién, formacion y participacion,
donde se esta construyendo una red de laboratorios digitales

Titulos de los dibujos: El saber inmediato, el plus, todo en uno, red de elaboracion.

6.

Principales conclusiones de los expertos respecto a la pregunta "De como esta
ahora ¢Qué le gusta?"

Hay una transicién acelerada donde ya se puede tener acceso a toda la
informacion

Existe una identidad en el Distrito con todo lo que tiene que ver con
participacién acceso a la educacion y saber inmediato.

Principales aportes de la ciudadania para la pregunta ¢Qué informacion desea
ampliar?

Desconocimiento que compone el laboratorio digital: ¢Donde estan
ubicados? ¢ Cudl es el portafolio de actividades que ofrecen? ¢Quiénes
estan involucrados en estos laboratorios? ¢, Cual es el acceso? ¢A quiénes
va dirigido?



e Tramites: ¢ COmo se tiene previsto el proceso de apropiacion para el uso de
tramites virtualizados por el Distrito? ¢Se realizard capacitacion de la
aplicacion Super CADE virtual?

e Conectividad: ¢Bogota va a tener conectividad total? ¢Bogota va a ser una
zona Wifi?

e Cinemateca: ¢Qué contenidos de van a manejar? ¢Como los ciudadanos
pueden conocer esos contenidos y tener acceso?

8. Principales conclusiones de los expertos respecto a la pregunta ¢Qué
informacion desea ampliar?

e Sevan arecopilar las preguntas que no se alcanzan a responder para darles
respuesta.

e Las preguntas de los ciudadanos recogen las preocupaciones de la
administracién cuando se elabor6 el plan de desarrollo.

e Se esta trabajando con el presidente y Ministerio de TIC, para que el Distrito
Capital tenga una un plan especial en la asignacion de las concesiones de
conectividad que se va a dar en Colombia.

e Seinvita ala ciudadania a utilizar los canales que tiene la Secretaria General
y la Alta Consejeria Distrital para cualquier observacién, dudas o
comentarios.

9. Principales aportes de la ciudadania para la pregunta ¢ Qué propongo?
